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ABSTRAK 
 
Loyalitas pelanggan merupakan aset berharga bagi perusahaan, agar 
perusahaan dapat memenangkan persaingan maka perusahaan tersebut harus 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan menjalin hubungan mesra dengan 
pelanggan. Sangat penting pula mempertahankan kualitas, karena kualitas yang 
baik merupakan salah satu kunci keberhasilan perusahaan untuk mempertahakan 
pelanggannya, dimana produk yang baik akan menimbulkan keputusan membeli 
dan nantinya berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Karena semakin 
tinggi kualitas produk yang diterima pelanggan maka semakin tinggi tingkat 
loyalitas pelanggan tersebut. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang membeli 
Vitazone di Alfamart Tropodo. penarikan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan teknik Non Probability sampling yaitu dengan purposive Sampling 
yaitu penarikan sampel berdasarkan ciri-ciri atau karakteristik yang dimiliki oleh 
sampel, dengan jumlah 104 pelanggan Model yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah Structural Equation Modeling (SEM).  
Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan analisis SEM, maka 
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : Kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan.   
 
Keywords :  kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Pada saat ini perkembangan usaha bisnis dalam era globalisasi saat 
ini semakin pesat ditandai dengan tingkat persaingan antar perusahaan yang 
semakin tinggi dan ketat. Keadaan tersebut menyebabkan perusahaan pada 
umumnya berusaha untuk mempertahankan kelangsungan hidup, 
mengembangkan perusahaan, memperoleh laba optimal serta dapat 
memperkuat posisi dalam menghadapi perusahaan pesaing dimana untuk 
mencapai tujuan tersebut tidak terlepas dari usaha pemasaran yang harus 
dipikirkan dan direncanakan sebelum produk. Menyadari hal itu, pemasaran 
merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan untuk 
mencapai tujuan.  
Kesuksesan dalam persaingan akan dapat dipenuhi apabila 
perusahaan bisa menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Tjiptono, 
2006: 9). Produk yang berkualitas dengan harga yang bersaing merupakan 
kunci utama dalam memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan 
dapat memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. 
Seorang penjual harus memberikan kualitas produk yang dapat diterima 
karena jika tidak, pelanggan akan segera beralih kepada pesaing 
(Kurniawan, 2009: 1).  
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Menurut Kotler (2000:36) menyebutkan kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 
kesannya terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk dengan harapannya. 
Kepuasan adalah semacam langkah perbandingan antara pengalaman dengan 
hasil evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, 
bukan hanya nyaman karena dibayangkan atau diharapkan. Puas atau tidak 
puas bukan merupakan emosi melainkan sesuatu hasil evaluasi dari emosi. 
Penelitian mengenai kepuasan konsumen menjadi topik sentral dalam dunia 
riset pasar dan berkembang pesat. Konsep berpikir bahwa kepuasan 
konsumen akan mendorong meningkatnya profit adalah bahwa konsumen 
yang puas akan bersedia membayar lebih untuk “produk” yang diterima dan 
lebih bersifat toleran akan kenaikan harga. Hal ini tentunya akan 
meningkatkan margin perusahaan dan kesetiaan konsumen pada perusahaan. 
Konsumen yang puas akan membeli “produk” lain yang dijual oleh 
perusahaan, sekaligus menjadi “pemasar” yang efektif melalui Word of 
mouth yang bernada positif. Hal ini dapat membantu meningkatkan 
penjualan dan kredibilitas perusahaan, namun perlu diingat bahwa ternyata 
peningkatan market share tidak selamanya sesuai dengan peningkatan 
kepuasan konsumen, bahkan dalam banyak hal atau kasus yang terjadi 
adalah justru kebalikannya,. 
Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman pembelian 
terdahulu, komentar teman dan kenalannya, serta informasi dan janji 
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pemasar. Apabila pemasar menaikkan harapan pelanggan terlalu tinggi, 
pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan gagal memenuhinya. Di lain 
pihak, jika perusahaan menetapkan harapan pelanggan terlalu rendah, maka 
perusahaan tidak dapat menarik cukup banyak pembeli, meskipun yang 
membeli akan puas. 
Manajemen selalu berusaha untuk memberikan kualitas pelayanan 
yang terbaik bagi konsumen, kualitas yang diberikan oleh manajemen, akan 
menimbulkan persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikannya. 
Sering kali terdapat perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh manajemen, 
untuk mengetahui Kepuasan Konsumen, perlu dilakukan evaluasi terhadap 
kinerja khususnya kualitas layanan dari pelanggannya. Maka dari itu untuk 
menghadapi selera yang semakin beragam, perusahaan dituntut untuk selalu 
meningkatkan inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, 
sehingga mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan 
pelanggan. 
Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan 
seseorang atas sesuatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas 
konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen 
dalam menggunkan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh 
pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan 
tersebut. loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi konsumen, 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
4 
 
yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu. Kesetiaan 
konsumen terhadap suatu barang atau jasa merek tertentu tergantung pada 
beberapa faktor : besarnya biaya untuk berpindah ke merek barang atau jasa 
yang lain, adanya kesamaan mutu, kualitas atau pelayanan dari jenis barang 
atau jasa pengganti, adanya resiko perubahan biaya akibat barang atau jasa 
pengganti dan berubahnya tingkat kepuasan yang didapat dari merek baru 
dibanding dengan pengalaman terhadap merek sebelumnya yang pernah 
dipakai. Konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan, akan 
membeli produk dengan merek tertentu. Apabila merek yang dipilih 
konsumen itu dapat memuaskan kebutuhan dan keiginannya, maka 
konsumen akan memiliki suatu ingatan yang dalam terhadap merek tersebut. 
dalam keadaan semacam ini kesetiaan konsumen akan mulai timbul dan 
berkembang. Dan dalam pembelian yang berikutnya, konsumen tersebut 
akan memilih produk dengan merek yang telah memberinya kepuasan, 
sehingga akan terjadi pembelian yang berulang-ulang terhadap merek 
tersebut. 
Penelitian ini akan mengambil obyek salah satu produk minuman 
isotonik  yaitu Vitazone salah satu produk PT Mayora indah, dikarenakan 
melihat keberadaan minuman isotonik termasuk yang cukup cepat 
pertumbuhan pasarnya. Sebagai salah satu produk yang memiliki nama di 
indonesia ini tidak ingin para pelanggannya untuk beralih ke produk lain. 
Oleh sebab itu, tuntutan untuk selalu menjadi yang terbaik harus menjadi 
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komitmen organisasi agar para konsumen masih tetap setia memakai produk 
minuman isotonik Vitazone.  
Kesetiaan pelanggan tidak begitu mudah diraih oleh pihak PT 
Mayora Indah, melainkan membutuhkan proses yang panjang untuk 
meyakinkan konsumen bahwa produk Vitazone merupakan produk terbaik 
yang dihasilkan oleh PT Mayora Indah. Hal itu dapat diwujudkan dengan 
membangun kepercayaan terhadap konsumen. Bila dikelompokan menurut 
kebiasaan belanja konsumen, minuman isotonik merupakan kelompok 
barang convinience. Barang convinience adalah barang-barang yang 
biasanya sering dibeli konsumen. Banyak masyarakat mengkonsumsi 
minuman isotonik dikarenakan sebagai pengganti cairan dan elektrolit tubuh 
yang hilang akibat aktivitas. Khasiat utama yang ditimbulkan dengan 
mengkonsumsi minuman isotonik ini antara lain untuk memulihkan tenaga. 
Tetapi tiga tahun belakangan ini minuman isotonik Vitazone 
mengalami penurunan penjualan yang diakibatkan dari penurunan jumlah 
pelanggan. Berikut adalah laporan penjualan minuman isotonik Vitazone 
mulai dari tahun  2008 - 2010. 
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Laporan Penjualan Minuman Isotonik Vitazone 
Tahun 2008 - 2010 
 2008 2009 2010 
Vitazone Citrus  
Size: 480 ml 
300 240 250 
Vitazone Sirsak Lemon 
Size: 480 ml 
540 450 310 
Vitazone Orange 
Size: 480 ml 
310 560 550 
Vitazone Grapeberry 
Size: 480 ml 
480 370 390 
Vitazone Sirsak Lemon  
Size: 350 ml 
330 300 290 
Vitazone Grapeberry 
Size: 350 ml 
340 230 120 
Total 2300 2150 1910 
 Sumber : Alfamart Tropodo, Sidoarjo 
Dari data tersebut diatas, maka dilihat dari jumlah pelanggan yang 
setiap bulannya mengalami penurunan yang berturut – turut dari tahun  2008 
- 2010. Penurunan tersebut tidak menguntungkan bagi minuman isotonik 
Vitazone karena hal ini akan berdampak pada penurunan pendapatan. Hal ini 
mengindikasikan kepercayaan konsumen terhadap minuman isotonik 
Vitazone mengalami penurunan. Hal ini juga diperlihatkan pada terjadinya 
penurunan  nilai Top Brand Index minuman isotonik Vitazone pada tahun 
2008-2010.  
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Tabel 1.2. 
TBI Produk Minuman Isotonik Vitazone Tahun 2009 – 2011 
Tahun 2009 Tahun 2010 Tahun 2011 
Merk TBI Merk TBI Merk TBI 
Pocari S 53,4% Pocari S 49,6% Pocari S 59,4% 
Mizone 38,7% Mizone 40,3% Mizone 32,4% 
Vitazone 4,8% Vitazone 7,0% Vitazone 4,5% 
Sumber: Majalah SWA 
 
 Tabel 1.2 menunjukkan Posisi yang dicapai oleh beberapa produk 
minuman isotonik yaitu Pocari sweat, Mizone dan Vitazone. Dilihat dari 
tabel 1.2 merek Vitazone menduduki peringkat ketiga. TBI merek Vitazone 
mengalami penurunan di tahun 2010 sebesar 2,5%, sedangkan ditahun 2009 
posisi Vitazone meningkat sebesar 7,0%. Walaupun merek Vitazone ditahun 
2009 mengalami kenaikan  tetapi tetap saja merek Vitazone menduduki 
peringkat ketiga selama 3 tahun berturut-turut. Untuk pesaing merek 
Vitazone yaitu Pocari sweat dan Mizone menduduki peringkat pertama dan 
kedua dengan bersaing sangat dekat.  
Berdasarkan peringkat Vitazone diatas, mengindikasikan konsumen 
kurang mempercayai produk Vitazone, padahal Vitazone telah membangun 
kepercayaan konsumen dengan mengkomunikasikan mereknya dengan 
gencar melalui iklan, dari komunikasi, merek bisa menjanjikan sesuatu, 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
8 
 
bahkan lebih dari janji, merek juga mensinyalkan sesuatu (brand signaling). 
Merek akan mempunyai reputasi jika ia memiliki kualitas dan karisma. Agar 
memiliki karisma, merek harus mempunyai aura, harus konsisten, 
kualitasnya harus dijaga dari waktu ke waktu, selain tentunya juga harus 
mempunyai kredibilitas. Sehingga konsumen bisa loyal terhadap produk  
Vitazone. 
Dari uraian diatas, maka peneliti termotivasi untuk mengadakan 
penelitian dengan judul ”Pengaruh Kualitas Produk Dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Vitazone di 
Alfamart Tropodo). 
 
1.2. Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ? 
2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ? 
1.3. Tujuan Penelitian  
Dilihat dari perumusan masalah yang telah diuraikan diatas, adapun tujuan 
penelitian ini sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan.   
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
 a. Menambah ilmu pengetahuan dan kepustakaan bagi mahasiswa khususnya 
tentang bagaimana kualitas produk, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan akan produk vitazone. 
 b. Dapat digunakan sebagai bahan masukan untuk memberikan informasi dan 
pertimbangan perusahaan dalam melakukan pemasaran yang efektif dan 
efisien. 
 c. Sebagai referensi penelitian lebih lanjut. 
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